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La presente investigación busca determinar la calidad del servicio del Hotel Limaq, para 
ello el presente estudio está conformado por siete capítulos, de esta manera, se explicará 
cada uno de ellos, así como su contenido. 
En el capítulo I, se presentará y se fundamentará la investigación, la cual se 
conforma por la realidad problemática, antecedentes, además se encontrarán las teorías 
relacionadas al tema, al igual que la formulación del problema de investigación, 
justificación del estudio y el objetivo general y específicos de la investigación. 
En el capítulo II, se describirá la metodología de la investigación, la cual 
contiene nuestra variable, dimensiones, el diseño de la investigación, 
operacionalización, población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección de 
datos, métodos de análisis de datos, y aspectos éticos. 
En el capítulo III, se mostrarán los resultados del trabajo de campo, el cual fue 
resultado de nuestro instrumento de investigación. 
En el capítulo IV, se presentará la discusión de los resultados previamente 
mostrados. La cual se ha realizado con respecto a los resultados encontrados. 
En el capítulo V, se detallarán las conclusiones, para saber si se lograron los 
objetivos correspondientes, y seguidamente en el capítulo VI, se presentarán las 
recomendaciones del proyecto de investigación. 
Finalmente en el capítulo VII, detallaremos las referencias bibliográficas, al 
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En la presente investigación, realizada entre el 2017-2018, se planteó como objetivo 
general determinar la calidad de servicio en el hotel Limaq, desde la percepción del 
huésped. La investigación fue no experimental descriptiva, de enfoque cuantitativo. La 
población estuvo compuesta por el máximo de huéspedes que pueden estar hospedados 
en el hotel Limaq, de los cuales en la muestra se excluyó a personas menores de 10 
años, el muestreo fue no probabilístico por conveniencia. Se realizaron encuestas a los 
huéspedes en su respectiva hora de check-out, así como observaciones a las 
instalaciones del hotel. Los resultados fueron analizados mediante matrices, por 
dimensiones, de los cuales se obtuvieron todas las conclusiones. Tras conocer la 
realidad del hotel con respecto a su calidad de servicio, se elaboraron conclusiones y se 
aportaron recomendaciones.  
 








In the present investigation, carried out between 2017-2018, the general objective was 
to determine the quality of service at the Limaq hotel, from the guest's perception. The 
research was non-experimental descriptive, quantitative approach. The population was 
composed of the maximum number of guests that may be staying at the Limaq hotel, of 
which the sample excluded people under 10 years old, the sampling was not 
probabilistic for convenience. Guest surveys were conducted at their respective check-
out time, as well as observations of the hotel facilities. The results were analyzed by 
matrices, by dimensions, from which all the conclusions were obtained. After knowing 
the reality of the hotel regarding its quality of service, conclusions were drawn up and 
recommendations were made. 
 

























1.1        REALIDAD PROBLEMÁTICA 
 
La calidad del servicio en los hoteles ha venido jugando un papel importante en los 
últimos años, debido a que su valor recae sobre un servicio brindado hacia el 
huésped el cual debe cumplir las expectativas para lograr su plena satisfacción. 
Para ello, se gestionan todos los servicios ofrecidos dentro del hotel, reconociendo 
que la percepción del huésped es el mayor factor a valorar, ya que actualmente los 
huéspedes priorizan la calidad antes que el precio. Demostrando que, estarían 
dispuestos a invertir en un servicio de mayor costo, con el propósito de conseguir 
una mayor calidad. 
 
La calidad del servicio hotelero, demuestra la buena gestión que se hace detrás de 
ello en cuanto a la administración, esto sin dejar atrás el factor más importante de 
una empresa; los colaboradores, ya que en el ámbito hotelero; el trato en persona y 
la empatía tienen un rol importante con respecto a servicio de calidad, siendo este 
el mayor factor ante el cumplimiento de las expectativas de los huéspedes. 
 
Actualmente, la calidad del servicio, ha tomado una vital importancia en el campo 
hotelero y turístico, si bien se basa en la satisfacción de los clientes, esta cuenta con 
diferentes percepciones y servicios percibidos por ellos. Por ello, tanto como las 
instalaciones, productos brindados y servicio percibido, pero la más destacada es la 
calidad percibida, siendo esta de vital importancia a la hora de que el cliente 
transmita sus experiencias hacia sus conocidos. (Navarro, 2009, p. 224). 
 
A nivel internacional, en el hotel Arts Barcelona, se ha implantado un sistema de 
calidad que se basa en las normas ISO 9000, el cual se ajustó a las normas y 
objetivos con las que cuenta el hotel. Tras esta mejora de procesos, procedimientos, 
instrucciones, etc., las cuales describen la manera de hacer cada actividad dentro 
del hotel, cada trabajador tuvo la responsabilidad de anticiparse a cada necesidad y 
deseo del cliente, para así, ofrecer un servicio personalizado, mostrando una mejora 
en los procesos, en donde los clientes son el activo principal. (Puig-Durán, 2016, p. 
116). 




Por otro lado, en Colombia, el concepto de calidad de servicio hotelero es percibido 
por la asistencia, basado en dimensiones como la atención hacia el consumidor, la 
entrega de elementos e insumos tangibles, así como la infraestructura física. 
Teniendo como materia de estudio un enfoque mixto, se pudo determinar 
notablemente que lo buscado por el cliente, más que una confortable habitación y 
espacios lujosos, es el servicio percibido por parte del hotel hacia ellos, 
demostrando que, para ellos, la calidad está basada en el trato personal, 
concluyendo que los huéspedes o turistas que viajan a estos hoteles, esperan un 
servicio personal de calidad, más que una habitación confortable. (Palacios, 2014, 
p. 6). 
 
En nuestro país, la calidad de servicio resulta una pieza clave cuando se habla de 
rentabilidad en los hoteles. Esta depende de que el cliente se sienta satisfecho, en la 
cual encontramos factores como frecuencia de compra, fidelidad y recomendación 
del servicio. Debido a esto, los hoteles cada vez se enfocan más en estos factores, 
por lo que buscan una mejora de calidad continua, para así, atraer a más clientes y 
retener a los que ya tienen. (Cueva-Trelles, 2015, p. 1). 
 
Lima cuenta con una gama amplia de hoteles de lujo. Con respecto al hotel Atton, 
ubicado en el distrito de San Isidro. El hotel Atton es un hospedaje sólido con 3 
años en el país, ofreciendo un servicio de hospedaje al campo corporativo. Este 
hotel cuenta con una correcta implantación de los sistemas de gestión de la calidad. 
Para ellos, en el mercado actual, la calidad se ha venido convirtiendo en más que 
una estrategia para el sector turístico y hotelero. En la actualidad, el ofrecer un 
servicio de alta calidad es más importante para los huéspedes. Ellos resultan más 
exigentes y tienen un mejor conocimiento en lo que respecta a calidad, y el saber 
que el hotel Atton – San Isidro tenga un precio competitivo, es parte de una 
estrategia necesaria, pero arriesgada como para mantenerse exitosamente en el 
mercado. (Túpac y García, 2015, p. 18). 
 
Sobre la gestión de calidad en los hoteles existen diversos estudios, la mayoría de 
ellos enfocados a hoteles de 4 y 5 estrellas. Por lo tanto, se considera que la 
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búsqueda de calidad va más allá de buscar menores precios, en lo que el huésped 
prefiere pagar un monto mayor por un mejor servicio ofrecido. Demostrando que, 
la atención y servicio del personal por parte del hotel es lo que ellos más valoran. 
 
A pesar de todo el lujo y confortabilidad con la que pueda contar un hotel, no 
quiere decir que el servicio brindado sea de calidad, esto se comprueba al navegar 
por las redes y verificar que no todos los clientes tuvieron una buena pernoctación 
en algún hotel, y muchas de ellos no vuelven a este posteriormente, se puede inferir 
que para decir que se tiene un servicio de calidad, este tiene que ser dicho y 
propagado por los clientes. 
 
Por ello, nuestro trabajo evaluará la calidad de servicio del hotel Limaq, para 
posteriormente establecer conclusiones que determinen la calidad en los servicios 
con los que cuenta el hotel, por lo tanto, nuestro problema principal será: ¿Cuál es 
la calidad de servicio, desde la percepción del huésped, en el Hotel Limaq, Distrito 
Bellavista? 
 
1.2        ANTECEDENTES  
 
Sobre nuestro tema han escrito diversos autores, entre los más destacados tenemos 
a López y Serrano (2012), en su proyecto de investigación titulado “Dimensión y 
medición de la calidad de servicio hotelero en empresas de la comunidad autónoma 
de Cantabria, España”, cuyo problema principal es la medición de la calidad de 
servicio ofrecidos por los establecimientos hoteleros de la Comunidad de Cantabria. 
Tuvo como objetivo determinar las dimensiones y calidad del servicio hotelero en 
la comunidad autónoma de Cantabria. El presente proyecto se realizó mediante la 
escala Servqual, siendo instrumento para medir la calidad hotelera, en donde se 
identificaron dimensiones tales como fiabilidad, elementos tangibles, oferta 
hotelera y características del personal. El trabajo ha mostrado, a través de la escala 
Servqual, la calidad de servicio en empresas hoteleras de la Comunidad de 
Cantabria. Los autores concluyeron que las dimensiones más importantes en el 
servicio hotelero son la fiabilidad y características del personal, dando a conocer la 
importancia que estas tienen para los huéspedes de hoy en día. 
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 El aporte del presente proyecto se daría a partir del poder medir la calidad de 
servicio hotelero en la comunidad anteriormente mencionada, todo esto para el 
conocimiento de los presentes y futuros huéspedes. En las limitaciones de tal 
proyecto, se puede ver que se trabaja con la escala servqual, midiendo la calidad de 
servicio a través de encuestas, todo esto sabiendo que existen escalas nuevas para 
los proyectos de calidad y específicamente para la industria hotelera. 
 
Entre otros trabajos, tenemos el aporte de Daza (2013), en su trabajo titulado 
“Análisis de la medición de calidad del servicio hotelero”, cuyo problema principal 
es analizar la percepción de calidad en los consumidores de la industria hotelera. 
Tuvo como objetivo demostrar la alta relevancia que tienen estos servicios ante la 
percepción de calidad para los consumidores. El presente trabajo se realizó 
mediante un modelo SERVQUAL, que busca medir las expectativas y percepciones 
del huésped junto a dimensiones determinantes de la calidad de servicio. 
Concluyendo que para el análisis en la calidad de los servicios hoteleros; si las 
expectativas resultan siendo las mismas a las percepciones, existe un servicio de 
calidad, si son menores hay un exceso de calidad, pero si las expectativas son aún 
mayores que las percepciones, existe una falta de calidad. Entre los aportes del 
presente proyecto, lograremos conocer la manera en la que los huéspedes perciben 
la calidad de servicio hotelero y aprender a identificarlos como tal. Entre las 
limitaciones de este proyecto, se puede notar que solo abarca la percepción, es 
decir, cómo este percibe el servicio, mas no la manera en la que evaluaría o la 
expectativa que tendría ante ellos, además de no enfocarse en un solo hotel o no 
nombrar hacia qué empresa o empresas hoteleras va dirigido. 
 
En el proyecto de García y Oñate (2009), en el proyecto de investigación titulado 
“Estudio longitudinal de la calidad de servicio en el Hotel Finisterra, Cabo San 
Lucas”. Tuvo como objetivo principal realizar un análisis del servicio de calidad 
brindado durante los años 2006 a 2009, teniendo como base los cuestionarios 
dirigidos hacia los huéspedes aplicadas en el Hotel Finisterra. Dicho proyecto se 
realizó mediante cuestionarios aplicados para la obtención de información que 
permitieran conocer la satisfacción del huésped e identificar los problemas 
existentes en el servicio brindado. Los autores concluyen que, el Hotel Finisterra en 
general ha tenido un buen manejo administrativo viéndose reflejado en la 
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satisfacción de los huéspedes a través de los cuestionarios ya aplicados. Como 
aporte de este proyecto, se pudo determinar que el mencionado hotel cuenta con 
una calidad de servicio adecuada para los huéspedes. Entre las limitaciones se 
destaca el hecho que el estudio está desactualizado con el presente año, habiendo 
nuevos estudios y maneras de evaluar la calidad. 
 
Santamaría y Cadrazco (2011), en su proyecto de investigación titulado “Matriz de 
Inteligencia Hotelera – MIH Una propuesta para el mejoramiento de la calidad en la 
prestación del servicio hotelero”. Tuvo como objetivo principal el proponer un 
proceso de mejoramiento del marketing de servicios en el sector hotelero en 
Santiago de Tolu, Sucre, teniendo como base los cuestionarios dirigidos hacia los 
huéspedes aplicadas en el Hotel Finisterra. El estudio tiene carácter descriptivo, 
adoptando el modelo acerca de las barreras en la calidad del servicio propuesto por 
Parasuraman, Zeithaml y Berry, el cual está basado en la diferencia que hay entre 
las percepciones con las expectativas del huésped. Los autores concluyen que, el 
mayor problema se relaciona con aspectos como relaciones públicas y publicidad. 
El aporte de este proyecto nos muestra una mejora para el marketing de la industria 
hotelero, pudiendo mejorar así la acogida que estos tengan con huéspedes 
potenciales. Como limitación se puede mencionar que este destaca la forma de 
publicitar los hoteles, masno la manera en cómo este mejoraría su calidad o 
implementaría un sistema como tal. 
 
Stromgem (2011). En su proyecto de investigación “Análisis de la calidad de 
servicio en los Hoteles del Perú”, cuyo problema principal fue ¿Cómo el huésped 
percibe un mejor servicio por parte del hotel?, asimismo teniendo como objetivo 
mostrar la manera en la que el huésped percibe un mejor servicio por parte del 
hotel. La investigación del presente trabajo es no experimental descriptiva, 
utilizando cuestionarios aplicados a los huéspedes. Como conclusión, el autor 
afirma que la fiabilidad resulta siendo el factor que mejor describe la calidad dentro 
los factores ya identificados, siendo el más importante ya que actualmente el 
huésped busca un servicio de calidad, más que la misma calidad en los productos o 
habitaciones. El aporte del presente proyecto nos muestra que la fiabilidad es un 
elemento esencial buscado por el huésped a la hora de hospedarse en algún hotel. 
Como limitación podemos decir que el estudio abarca un rango muy grande, tal 
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como de un país, de esta manera, no podríamos tener un estudio exacto sabiendo 
que cada hotel tiene un manejo distinto. 
 
En el proyecto de Vergara, Quesada y Blanco (2011), titulado “Análisis de la 
calidad en el servicio y satisfacción de los usuarios en dos hoteles cinco estrellas de 
la ciudad de Cartagena, Colombia, mediante un modelo de ecuaciones 
estructurales”, cuyo objetivo fue determinar la calidad de servicio usando el modelo 
de ecuaciones estructurales. Tal proyecto se llevó a cabo con el modelo de 
ecuaciones estructurales, los cuales han demostrado su efectividad y eficacia al 
determinar las variables que afectan la satisfacción del huésped. Los autores llegan 
a la conclusión de que, a partir del uso del modelo, se logró demostrar la influencia 
que tienen algunas variables sobre otras a la hora de evaluar la calidad del servicio, 
demostrando así que dicho modelo es aplicable en hoteles de esta categoría. Como 
aporte de este proyecto, quedó demostrado que el modelo de ecuaciones 
estructurales es factible al aplicarlo en la industria hotelera para obtener un mejor 
estudio sobre este. Entre las limitaciones se destaca que al usar el modelo antes 
mencionado, se logra saber la satisfacción del huésped, mas no la manera en la que 
la calidad del hotel se podría mejorar o ser demostrada. 
 
Hendrix y García (2015). En el proyecto “Evaluación de la calidad de servicio en el 
Hotel Girasoles, Lima, utilizando las buenas prácticas”. La presente investigación 
tuvo como objetivo medir la calidad del servicio del presente hospedaje, en Lima, 
en relación al cumplimiento de las buenas prácticas. El presente trabajo se realizó 
de tipo cualitativo-cuantitativo, siendo descriptivo, con un enfoque transversal. La 
información obtenida con respecto al Hotel Girasoles, fue hecha mediante la 
entrevista, observación y cuestionarios.  Los resultados obtenidos por los autores 
con respecto al proyecto, mostraron que el Hotel Girasoles tiene una respuesta del 
98%, haciendo que la calidad demostrada por el hotel sea de buena a excelente. El 
aporte del presente proyecto demuestra que el hotel estudiado cuenta con una 
calidad de servicio óptima demostrada por los huéspedes. Entre las limitaciones se 
muestra el hecho de que este estudio fue hecho para medir la calidad de servicio, 
logrando saber si este era bueno o malo para el huésped, mas no para mejorar la 
calidad del mismo o la implementación de un nuevo sistema para su mejora. 
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Para Labarcés y Ruíz (2012), en su proyecto titulado “Percepción de calidad como 
factor de competitividad de la infraestructura de hoteles en Santa Marta y 
Barranquilla”. Tuvo como objetivo el demostrar el papel fundamental que 
representan las infraestructuras hoteleras e la actualidad. Para poder realizar este 
proyecto, se utilizó el modelo hotelqual, abordando encuestas a distintos huéspedes 
y clientes de los hospedajes en las localidades ya mencionadas. Los autores 
concluyeron que, se pudo demostrar que la infraestructura es una pieza fundamental 
a la hora de buscar calidad, ya que esta es la primera impresión de los huéspedes y 
una de las más percibidas por los mismos.  Como aporte de este proyecto se pudo 
demostrar que la infraestructura hotelera es un factor importante a la hora en la que 
un huésped decide hospedarse o no en cualquier hotel. Como limitación tenemos el 
hecho que el estudio solo abarca a la infraestructura hotelera, y no a la calidad de 
servicio como tal. 
 
Camacho (2010). En el proyecto titulado “Así se mide la calidad de servicio”. Tuvo 
como objetivo demostrar la valía de implementar el Sistema de Calidad Española, 
realizada por Cotelco, a la hora de medir la calidad de los hoteles. El presente 
trabajo se realizó albergando a los hoteles de Colombia, notándose la lentitud con la 
que estos adquieren la categoría deseada y la rapidez con la que el sistema 
mencionado antes se las daría. El autor llegó a la conclusión que, el Sistema de 
Calidad Española “Q”, si bien no categoriza el hotel, le da la suficiente información 
al turista para que sepa que brindas un servicio de calidad y sepa qué esperar de él. 
El aporte del presente proyecto nos demuestra la importancia de alcanzar una 
categoría hotelera para así, los huéspedes sepan que se cuenta con un servicio de 
calidad aún sin haberlo recibido. Como limitación se puede ver que este estudio ha 
sido basado para obtener la categoría hotelera deseada y así, el huésped tenga la 
expectativa de un servicio de calidad, aunque este aún no haya recibido el servicio. 
 
Para Tari-Guilló, Pereira-Moliner (2012), en su proyecto titulado “Calidad y 
rentabilidad. Análisis del certificado Q en las cadenas hoteleras”. Tuvieron como 
objetivo, analizar la relación existente entre la certificación de calidad española y 
los resultados positivos en las cadenas hoteleras del lugar. El presente trabajo se 
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realizó a través de encuestas dirigidas a los huéspedes de distintos hoteles, 
nombrando que la certificación era un “plus” extra para ellos a la hora de reservar 
un hotel. Los autores concluyeron que, las cadenas con hoteles certificados 
obtienen mejores resultados que las que no tienen hoteles certificados. Esto indica 
que la certificación Q puede ser una variable importante para mejorar los resultados 
de las cadenas. En el presente trabajo tenemos como aporte el hecho que, los 
hoteles al lograr ser categorizados, obtienen mayor ventaja con los que no la tienen, 
demostrando que esto es una suma ante la expectativa del huésped que busca un 
servicio de calidad hotelero. Como limitación se puede notar que el estudio 
presenta encuestas dirigidas a huéspedes que aún no se habían hospedado, solo 
habían reservado y la relevancia que tenían los hoteles categorizados para la 
decisión de hospedarse en tal lugar, ante los que no cuentan con la categoría. 
 
En el proyecto de Moya y Majó (2017), titulado “Análisis de las opiniones en 
Internet para mejorar la reputación online de los hoteles”. Donde se tuvo como 
objetivo, el detectar los factores más importantes que se deberían tener en cuenta en 
la administración de cada hotel para poder evitar malos comentarios y poder 
mejorar la reputación en internet. Se analizaron las opiniones obtenidas de manera 
virtual a través de encuestas realizadas a clientes de distintos países 
latinoamericanos. Los autores concluyeron que, la reputación online de los hoteles 
depende de dos importantes factores los principales que son el puntaje de las 
opiniones, la presencia en la web y la posición de la competencia; y los secundarios 
que son la cantidad de comentarios nuevos, la utilidad de las reseñas y las 
respuestas de las gerencias de cada hotel. El aporte de este proyecto fue el de 
conocer los factores más relevantes con las que un hotel puede contar para 
mantener una buena reputación en internet. Como limitación se toma en cuenta que 
el estudio fue hecho para mejorar la reputación online con la que cuenta un hotel, 
mas no para medir la calidad de servicio como tal o enfocarse en mejorar la calidad 
de los hoteles. 
Martinez (2014). En su proyecto titulado “Calidad del servicio y clima laboral en el 
hotel María Angola, Miraflores- Lima, 2014”, tuvo como problema principal ¿Cuál 
es la similitud que hay entre la calidad de servicio y clima laboral del hotel María 
Angola de 4 estrellas en el distrito de Miraflores- Lima 2014? El presente trabajo 
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tuvo como objetivo, analizar la relación que existe entre la calidad del servicio y 
clima laboral del hotel María Angola de 4 estrellas en el distrito de Miraflores- 
Lima, 2014. En base a la investigación, esta estuvo enfocada hacia los huéspedes, 
teniendo como técnica la encuesta, demostrando una cercana relación entre clima 
laboral y calidad de servicio que los huéspedes perciben del hotel María Angola. El 
diseño de la investigación fue descriptivo, utilizándose encuestas a los huéspedes, 
con una muestra total de 80 personas. El autor concluye en que ambos son de gran 
importancia para el huésped, siendo mucho más importantes que los elementos 
tangibles percibidos por los huéspedes, valorando de esta manera el trato en 
persona y la manera en la que son atendidos por los colaboradores durante su 
estadía. El aporte del presente proyecto fue demostrar la gran importancia que tiene 
el clima laboral a la hora en la que el huésped percibe un servicio de calidad, dando 
énfasis en que calidad de servicio y clima laboral, van de la mano. Como limitación 
se tiene el hecho que el estudio fue realizado midiendo los elementos intangibles y 
dejando de lado a los tangibles como las áreas del hotel o la infraestructura del 
mismo. 
 
1.3       MARCO TEÓRICO 
 
1.3.1   Teorías de la calidad 
 
Sobre la calidad han escrito diversos autores, cada uno con diferencias y 
semejanzas en lo que respecta al enfoque de calidad. A continuación, las teorías de 
algunos de los autores más relevantes de la calidad. 
 
         El Ciclo de Deming: 
 
Esta teoría presenta los pasos importantes que se deberían tomar de manera 
ordenada para conseguir una mejora, teniendo de esta forma, una mejora continua 
de la calidad 
 
La teoría se compone en 4 etapas de forma cíclica, ya que, finalizado el proceso, se 
reinicia nuevamente para obtener nuevas mejoras. 
                                                                                                                                                                      25    25 
 
 
Según Jimeno (2013, párr. 3) las etapas son las siguientes: 
 
1. Planificar: Buscar actividades susceptibles y establecer metas. Se podrían 
realizar distintas actividades como escuchas diversas opiniones, grupos de trabajo y 
la búsqueda de nuevas tecnologías, para así, buscar mejoras. 
 
2. Hacer: Realizar cambios introduciendo la mejora acordada. Por lo general, 
convendría realizar pruebas con anticipación comprobando la funcionalidad antes 
de establecer grandes cambios. 
 
3. Controlar: Ya iniciada la acción de mejora, dejar un tiempo para comprobar el 
funcionamiento adecuado. 
 
4. Actuar: Finalmente, ya concluido el tiempo de prueba, se debe estudiar y 
comparar los resultados junto al funcionamiento de las acciones antes de 
implantarse. Si obtenemos resultados positivos, nos quedaremos con la mejora de 
manera absoluta. Una vez terminado el paso 4, se debe volver al primer paso 
posteriormente para analizar nuevas mejoras a implantar. 
 
Deming nos explica, según su teoría, que la calidad resulta ser una acción de 
mejora continua basado en objetivos, los cuales, dependiendo de los resultados, nos 
harán repetir el mismo proceso, o caso contrario, realizar un nuevo estudio 
planteando otro proceso de calidad, así hasta llegar a los objetivos y poder 
establecer un solo proceso que nos genere una mejora continua permanente. 
 
         La Trilogía de Juran 
 
Para García (2010, párr. 2) la Trilogía de Juran está compuesta por: 
 
Planificación: Incluye el conocimiento de nuestros clientes, el conocimiento de sus 
expectativas y que estas sean usadas para nuevos productos o servicios, de igual 
forma, desarrollar y mejorar procesos que nos permitan satisfacer esas expectativas. 




Control: Basado en la implantación de los procesos anteriormente planificados. 
Comprende la toma de información y las acciones a tomar. 
 
Mejora Continua: Se realiza el análisis de los resultados aplicándolos para la 
mejora. Se identifican los problemas, estableciendo la búsqueda de soluciones y la 
implantación y un seguimiento a estos. 
 
Siguiendo la teoría de Juran, nos podemos dar cuenta que este sigue la misma 
relación que Deming. Ambos autores aciertan en que la calidad resulta ser un 
proceso de mejora continua. Sin embargo, Deming busca un mejoramiento de la 
calidad de manera continua, mientras que Juran busca identificar problemas y 
establecer soluciones con un seguimiento posterior, de esta manera, evitándolos en 
el futuro. 
 
        Los 4 Principios de Crosby 
 
Se centra en la prevención de los defectos y en la búsqueda de conseguir clientes 
satisfechos desde la primera vez que toma el servicio. La calidad podría ser usada 
para una mejorar de resultados dentro de la empresa, por eso esta resulta una 
herramienta de mucha importancia. El objetivo para cualquier organización, 
hablando en términos de calidad, es conseguir “Cero Defecto”. 
 
Para Del Carmen (2011, párr. 5) los 4 principios de Crosby son los siguientes: 
 
La calidad implica cumplir con los requerimientos: Se hace mención que para 
mejorar que la calidad, todos los colaboradores deben estar consciente de que 
deben hacer las cosas bien desde la primera vez. Pero para llevarlo a cabo se tiene 
que mostrar los requisitos a cumplir. 
 
La calidad proviene de la prevención: Este segundo principio nos señala que resulta 
ser más sencillo prevenir errores, que corregir los mismos. La prevención está 
basada en el entendimiento de todo el proceso, por lo mismo, se debe conocer las 
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posibles causas que generan problemas en la empresa, ya sea desde las condiciones 
de las instalaciones, equipos de seguridad y todo lo que intervenga en la realización 
del mismo, para tomar precaución de posibles fallas y darle solución al instante o 
antes de que estas pasen. 
 
El estándar de calidad es cero defectos: Cero defectos es hacer lo acordado en el 
momento correcto, es realizar bien las labores desde la primera oportunidad. Los 
errores tienden a realizarse por dos cosas: la escasez de conocimientos, y también 
la falta de atención. 
 
La medición de la calidad es el precio de la inconformidad: Aquí se hace mención a 
la manera en la que se evalúa la calidad en la organización, midiendo el costo que 
se tiene que realizar por el hecho de haber realizado mal las cosas. Es un punto de 
retroalimentación y realización de mejoras continuas. 
 
Conociendo la teoría de Crosby, se puede notar que esta guarda relación con la de 
Juran, buscando evitar y prevenir los problemas, en pocas palabras, buscar “Cero 
Defecto”. Por otro lado, nos damos cuenta que los tres autores aseguran que la 
calidad es un proceso de mejora continua, la cual es de vital importancia dentro de 
la organización a la hora de lograr los objetivos. 
 
       Norma ISO 9000 
 
ISO es una norma de nivel internacional referida a buenas prácticas en la  
gestión,. Lo que busca es cumplir con todos los requisitos que tenga el 
consumidor, esta aplica para cualquier organización, sin importar cultura ni 
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Figura 1. Sistema de Gestión de la Calidad Mejora Continua 
 
 
Fuente: Gómez, E. (2014, p. 7) Normas técnicas de Gestión de la calidad para el servicio al cliente. 
 
El Sistema de Gestión de Calidad, es un sistema basado al cliente, en donde este 
abarca todo el proceso, desde el inicio hasta el final. Se deriva los requerimientos 
que tiene este hacia un proceso enfocado en la mejora continua, para que de esta 
manera se logre la plena satisfacción del huésped como resultado final. 
Para Albrecht (2001) las actitudes del servicio son: 
• Salir de mí para poder encontrar la necesidad del cliente.  
• Poner de mí para desarrollar a los demás.  
• Ayudar sin perder mi propia esencia.  
• Una actitud frente a la vida.  
Para Quintero (2013) los principios de la norma ISO son: 
• Estrategia: 
- Misión, Visión, Política de Calidad  
- Definición objetivos-para cumplir Política  
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• Mapa del Proceso del Negocio:  
- Procesos individuales 
• Indicadores de los procesos:  




       Calidad 
La calidad es definida como el todo en las funciones, es la principal característica 
que tiene un servicio o producto por el cual se pueda diferenciar. Esta no puede ser 
medida sólo con verlo, sino a través de un servicio recibido (Abadi, 2004, p. 4). 
 
Según (Imai, 1998, p. 10), “La calidad se refiere, no solo a servicios y productos, 
también comprende a los procesos de calidad que son relacionados con tales 
productos y/o servicios. La calidad llega a pasar por cada fase de la empresa”.  
 
La calidad es lo que nuestro cliente percibe del producto y el por qué este pagaría, y 
no por lo que este contiene dentro (Drucker, 1990, p. 41). 
 
Los autores nos muestran distintos puntos de vista acerca del concepto de calidad, 
pero todos tienen la misma idea de calidad, sea de un producto o de un servicio, es 
aquello que contiene un valor agregado, logrando satisfacer al cliente y 
manteniendo una ventaja competitiva. 
 
        Servicio 
 
Para Stanton, Etzel y Walker (2004, p. 333), el servicio se define como una 
actividad intangible que resulta ser la interacción entre la empresa y cliente, 
mediante el cual se logra su satisfacción. 
 
Los servicios acciones o satisfacciones que llegan a darse a la venta o como renta, y 
estos son principalmente intangibles y resulta no ser propiedad de alguien o algo 
(Sandhusen, 2002, p. 385). 
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Para Lamb, McDaniel y Hair, (2002, p. 344), el servicio resulta ser la aplicación del 
esfuerzo humano o tecnológico. Están relacionados a acciones que no son posibles 
darse de forma física. 
 
Un servicio es una acción, un acto o una realización que resulta principalmente 
intangible y que no suele ser propiedad de alguien. Su ejecución podría o no 
guardar relación con productos tangibles. (Kotler, Hayes y Bloom, 2004, p, 9). 
 
Estos autores concuerdan en que el servicio es algo intangible, aquello que no 
necesariamente es propiedad de alguien o algo. Sin embargo, nos mencionan que 
no el servicio se da mediante un esfuerzo físico y acciones, lo cual nos lleva a la 
conclusión que a pesar de ser algo intangible hacia los clientes, esto se da mediante 
el desempeño de los colaboradores. 
 
1.3.3 Evolución del término de Calidad 
 
Si volvemos hasta el inicio de la palabra calidad, notaremos que sus comienzos 
vienen del griego Kalos, que significa "lo bueno, lo apto", también en la palabra 
latina qualitatem, que significa "cualidad" o "propiedad". De tal forma, calidad 
resulta ser una palabra que cada persona definirá según sus expectativas, resulta ser 
un adjetivo por el cual un individuo califica alguna materia o acción. (Turmero, 
2009, párr. 1). 
 
En términos generales, la evolución, así como historia de la calidad, podrían 
nombrarse en cinco etapas: 
 
1) Industrialización: 
Para comprender la definición de calidad es preciso referirnos al siglo XIX, en la 
era de la Revolución Industrial, cuando el trabajo mecánico llegaba a ser sustituto 
del trabajo manual. En la Primera Guerra Mundial, la masa de producción llega a 
incrementarse por lo que se crea la necesidad de tener a un supervisor, quien era la 
persona encargada de supervisar el correcto funcionamiento de las acciones que los 
operarios realizaban. Es el primer paso de control de calidad. (Calidad y 
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Excelencia, 2016, párr. 4). 
 
2) Control estadístico: 
De la inspección y detección se cambia a la prevención.  En toda producción 
industrial siempre se busca cambiar el proceso. Este cambio debe ser debidamente 
estudiado y planificado. La calidad resulta ser un sistema que integra producción, 
mercadotecnia, ingeniería, diseño, en conjunto con todas las áreas encargadas de 
producir los bienes o servicios para satisfacer el mercado. (Piñon, 2011, párr. 8). 
 
3) Primeros sistemas: 
Entre los años 1950 y 1980, las organizaciones averiguan que llevar un control 
estadístico no era suficiente. Para ellos, hacía falta repartir los procesos en distintas 
etapas y, tras un tiempo de observación, observar los errores que se daban en ellas. 
En aquellos años salen a relucir los primeros sistemas de calidad, y las 
organizaciones ya no daban principal interés al número de productos obtenidos; 
ahora el interés estaba en la calidad. (Calidad y Excelencia, 2016, párr. 7). 
 
4) Estrategias: 
Entre los años 80 y hasta mediados de los 90, la calidad es asumida como un 
proceso de estrategias. Este quizás podría ser uno de los mayores cambios que ha 
tenido la definición de calidad, pues a partir de ese momento, se llegan a introducir 
procesos de mejora continua. La calidad, cuyo impulso ahora es dado por la 
dirección, y ya no por los inspectores, se planteaba como una ventaja competitiva. 
Además, tenía como centro de acción las necesidades de los clientes. Los Sistemas 
de Gestión llegan a consolidarse y la implicación del personal aumenta. 
 
5) Calidad total: 
Los clientes de los años 90 en adelante, entran a tener más valor en lo que es 
proceso de calidad, ya que están dispuestos a pagar solamente por lo que ellos 
consideren que tenga valor. Por tal motivo, la calidad es percibida por el cliente de 
dos formas, calidad perceptible y calidad factual. La primera es la clave para que el 
cliente compre, mientras que la segunda es la que se encarga de obtener la lealtad 
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del cliente con el producto y la empresa. A todo esto, un servicio de calidad total 
resulta ser un enfoque global, la cual hace a la calidad de servicio, el factor más 
importante para el correcto funcionamiento de una empresa, según la percibe el 
cliente. (Turmero, 2009, párr. 18). 
 
1.3.4 Calidad del Servicio  
 
Acerca de calidad de servicio han escrito desde diversas perspectivas, algunas con 
una connotación global, y otras centradas en una empresa, por ejemplo (Hendrix y 
García, 2015, p. 3) nos dicen que al hablar de calidad en el rubro hotelero, nos 
encargamos de ver lo que el huésped percibe, en la manera en que este, recibe 
nuestro servicio. Esto viene a ser lo más importante debido a que la forma de 
percepción de los clientes es lo que definirá nuestro servicio. 
 
Sobre ese mismo punto (Del Pozo, 2015, p. 3) nos plantea que “según todo lo que 
antecede, el concepto de calidad de las empresas de turismo-hostelería se puede 
definir como –la forma de producir de acuerdo con un plan (de calidad) 
preestablecido, buscando la satisfacción de los deseos de los clientes.” Apreciamos 
que este autor sigue la misma línea discursiva que (Hendrix y García, 2015), estos 
autores plantean que la calidad de servicio debe ser enfocado en lograr la plena 
satisfacción del huésped, más allá de contar con productos o servicios de lujo. 
 
En la misma línea, contamos con Gómez y García, los cuales nos dicen que: 
 
[…]Las organizaciones que prestan servicios aumentan en viabilidad en la medida 
en que lo hace el grado de efectividad con que satisfacen las demandas y las 
necesidades de las personas y entidades sociales que les aportan los recursos que 
requiere su funcionamiento, y en la que lo consiguen con un nivel de eficiencia 
que les permita competir con las restantes organizaciones que ofrecen el mismo 
servicio. Crecientemente existe evidencia de que la efectividad y la eficiencia 
que determinan la referida viabilidad en el medio y largo plazos se favorecen si 
las organizaciones están en condiciones de mantener la calidad de servicio con 
una tasa de crecimiento igual o superior a la de las exigencias y necesidades de 
sus “clientes”, y a la de la capacidad de las organizaciones “competidoras”. 
(Gómez y García, 2004, p. 28). 
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Sobre esta misma línea, tenemos a Rodríguez (2008, p. 1) que nos plantea que el 
factor más influyente de la calidad en las empresas del mismo rubro, es la manera 
en la que se satisface a la demanda, que cada vez tienen un perfil más 
experimentado. 
 
Acerca del mismo tema, tenemos a Parasuraman (1998, p. 7) donde nos dice que 
las diversas percepciones del servicio de calidad de nuestros clientes son manejadas 
por ciertas diferencias que pasan durante el servicio ofrecido por la empresa y sus 
empleados. Se puede apreciar que este autor sigue una semejanza conceptual con 
(Rodríguez, 2008. p. 1), estos autores plantean que la percepción de la calidad 
hotelera está basada en qué tan bien se brinda el servicio por parte de los 
empleados, pudiendo satisfacer las necesidades del huésped y logrando que perciba 
el servicio de calidad de la mejor manera. 
 
Por tanto, estos autores enfocan su análisis en la satisfacción de la demanda por 
parte del usuario, es decir, no se le debe dejar al azar, sino enfocarse en los 
procesos de conformación que garanticen de manera técnica la calidad en los 
procesos de la empresa. 
 
1.3.5 Dimensiones del Hotelqual: 
 
Para Falces, Sierra, Becerra y Briñol, (2016, p. 106) las Dimensiones del Hotelqual 
son las siguientes: 
 
Personal: 
Se refiere a la valoración del personal que brinda el producto y/o servicio Esto 
implica qué tan importante resulta el desempeño del personal al momento de buscar 
una calidad óptima del servicio en el ámbito hotelero. (Falces, Sierra, Becerra y 
Briñol, 2016, p. 106) 
 
Instalaciones: 
El factor número dos busca referirse al valor que se le da a las instalaciones del 
hotel y esta resulta similar a un producto y/o servicio tangible, recalcando la 
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importancia con la que cuentan las instalaciones hoteleras en la búsqueda de la 
calidad (Falces, Sierra, Becerra y Briñol, 2016, p. 106).  
 
Organización: 
 El último factor se basa en la percepción sobre la organización y funcionamiento 
en los servicios brindados por el hotel. Notamos que este último tiene gran 
similitud con la dimensión de Personal, es notable deducirlo ya que un correcto 
funcionamiento en el hotel implica un buen desempeño por parte de los 
colaboradores del mismo (Falces, Sierra, Becerra y Briñol, 2016, p. 106). 
 
1.3.6 Importancia de la Calidad de servicio en la organización: 
 
La calidad de servicio, en términos generales, ha logrado ser la mejor estrategia 
para organizaciones hoteleras, un punto diferenciador dentro de la gran atmósfera 
competitiva que resalta dentro del rubro. En años anteriores, el rubro hotelero se 
encuentra dentro de un proceso cambiante que transforma la calidad del servicio en 
una de las características más importantes para los huéspedes, como para las 
mismas empresas hoteleras. 
 
Lograr un servicio hotelero de calidad, es de suma importancia para poder fidelizar 
nuestros huéspedes, y así, conseguir que estos estén totalmente satisfechos que 
volverán a nuestro hotel y con mayor importancia, que influirán en las decisiones 
de otros al momento de buscar un lugar en donde hospedarse. 
 
En este contexto, la calidad del servicio está teniendo un lugar importante, 
adaptándose a cambios que están llegando a la vida de la sociedad, 
transformándose en un factor diferenciador y de alto nivel competitivo para 
cualquier empresa hotelera y haciendo que se utilicen procesos o medidas que nos 
permitan garantizar la calidad, lo que solo se puede conseguir en forma estable y 
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1.4    JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 
 
El presente trabajo analizará la calidad del servicio del hotel Limaq, en el distrito de 
Bellavista, Callao; basándose en prestación de servicios hacia sus huéspedes, como 
en el análisis de las instalaciones con los que cuenta dicho establecimiento hotelero. 
Dicho hotel cuenta con tres estrellas y se muestra hacia un huésped extranjero, ya 
sea el motivo por el que se hospede de ocio o negocios. Pero dicho hotel aún es 
poco conocido, por ello, resulta fundamental el que los futuros huéspedes conozcan 
la calidad en el servicio, brindado por dicho hotel.  
 
El hotel Limaq, categorizado con 3 estrellas, se encuentra relativamente cercano al 
aeropuerto, y cuenta con pocos años de apertura, teniendo así, poca influencia de 
boca en boca y al aún no contar con estudios que determinen un servicio de calidad 
en el lugar, este podría caer ante su competencia directa como indirecta. Además de 
contar con presencia de competidores directos, encontrándose estos en la misma 
región, siendo de la misma categoría hotelera, y enfocándose al mismo cliente 
objetivo.  Del diagnóstico de la calidad del servicio que salgan de este proyecto, se 
pueden tomar las recomendaciones y replicarlas dentro del hospedaje. 
 
Dentro de cualquier empresa, la calidad del servicio resulta ser una pieza 
fundamental a la hora de ofrecer su servicio, pero, para una empresa del rubro de 
hotelería, esta es aún más necesaria, debido a que esta se percibe más en el trato 
hacia los huéspedes; teniendo como consecuencia el ingreso de nuevos clientes al 
hospedaje, debido a que la calidad de servicio es fácilmente percibido por el 
huésped, siendo este un factor importante a la hora de motivar o desmotivar a otras 
personas, a tomar un servicio hotelero. 
 
Finalmente, esta investigación busca determinar la calidad de servicio dentro del 
Hotel Limaq, región Callao con una categoría de tres estrellas, realizando una 
previa evaluación hacia la organización, así como hacia el personal encargado de 
brindar el servicio de hospedaje dentro del mismo, por ello, consideramos que es 
nuestro deber investigarla y evaluarla.  
 
                                                                                                                                                                      36    36 
 
 
1.5   PROBLEMAS Y OBJETIVOS 
 
 Problema General 
• ¿Cómo es la percepción de la calidad del servicio por parte los huéspedes 
hacia el Hotel Limaq, Distrito Bellavista, Callao? 
 
 Problemas Específicos 
 
• ¿Cómo es la percepción de las instalaciones por parte de los huéspedes 
hacia el Hotel Limaq, Bellavista, Callao? 
 
• ¿Cómo es la percepción de la organización del servicio por parte de los 
huéspedes hacia el Hotel Limaq, Bellavista, Callao? 
 
• ¿Cómo es la percepción del servicio que ofrece el personal por parte de los 
huéspedes hacia el Hotel Limaq, Bellavista, Callao? 
 
 Objetivo General 
• Determinar la percepción de la calidad del servicio por parte los huéspedes 
hacia el hotel Limaq, Bellavista, Callao. 
 
 Objetivos específicos 
• Determinar la percepción de las instalaciones por parte de los huéspedes 
hacia el Hotel Limaq, Bellavista, Callao 
 
• Determinar la percepción de la organización del servicio por parte de los 
huéspedes hacia el Hotel Limaq, Bellavista, Callao 
 
• Determinar la percepción del servicio que ofrece el personal por parte de 



























2.1 Diseño de investigación 
Nuestro trabajo es no experimental, que según (Hernández, 2004, p. 1), es aquel 
realizado sin intervenir las variables, basado esencialmente en observar el 
fenómeno para luego, poder analizarlo; esto debido a que no interferiremos en las 
variables más que para recoger los resultados y analizarlos conforme se den. 
Asimismo es de tipo aplicada, donde (Murillo, 2008, s.p.), nos dice que este tipo 
de investigaciones están caracterizadas por el uso de conocimientos previamente 
adquiridos, al mismo tiempo que se obtienen otros, para luego implantar la 
práctica que se basa en la investigación; también resulta ser de carácter transversal 
(Estudios Transversales, 2005, párr. 1), donde nos dicen que los estudios 
transversales son diseñados para la medida de una población ya estudiada dentro 
de un tiempo específico anteriormente definido; debido a que nuestro trabajo de 
campo se dará en un tiempo determinado en donde la percepción del huésped no 
cambiará. Asimismo resulta ser descriptivo, (Research Integrity, 2005, párr. 2), 
nos indica que “En un estudio descriptivo, la información es recolectada sin 
cambiar el entorno, es decir, no hay manipulación”. 
2.2 Variables, Operacionalización 
Tabla 1 Matriz de Variable 
Variable Definición 
conceptual 




















La calidad es 
definida como el 
todo en las 
funciones, es la 
característica que 
tiene un producto o 
servicio por el cual 
se pueda 
diferenciar.  



































































































Fuente: Elaboración propia. 
 
2.3  Población y Muestra 
 
 Unidad de análisis: 
 
Huéspedes desde los 10 años de edad del hotel Limaq, que se encuentra en el 




La población del presente estudio está constituida por 82 personas, que conforman 
el total de huéspedes que puede abarcar el Hotel Limaq. Según (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2010, p. 174), “Se llama población al grupo de personas, ya 




Por la naturaleza de nuestro trabajo la muestra estará conformada por 82 huéspedes 
de cualquier edad mayor a los 10 años que estén hospedados en el hotel Limaq, ya 
que se encuestará al total de la población, sobre muestra entendemos que es una 
parte de la población, seleccionada con diversos métodos, pero teniendo en cuenta 
el valor total del universo (Hernández, Fernández y Baptista, 2010, p. 175). 
 
 Diseño Muestral: 
 
El muestreo será por censo, ya que se tomará el total de la población, donde (Arias, 
1976, p. 7), nos dice que “es el proceso total de recolectar, compilar, evaluar, 
analizar y publicar o diseminar en cualquier otra forma, los datos demográficos, 
económicos y sociales que pertenecen en un momento determinado, a todas las 
personas de un país o de una parte del mismo”. 




2.4    Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos,    Validez Y Confiabilidad 
 
 Técnicas e instrumentos 
 
En la investigación, utilizaremos la técnica de la encuesta, la cual es, según 
Malhotra, N. (2015, p. 2), “una técnica que usa un cuestionario previamente 
realizado con el cual se consigue información requerida”, las cuales tendrá como 
instrumentos al cuestionario, que lo consideremos “una modalidad de encuesta. Se 
realiza de forma escrita con serie de preguntas”. (Arias, 2004, p. 72). 
Estos instrumentos nos ayudarán a Determinar la percepción de calidad de servicio 
de los huéspedes hacia el hotel Limaq. 
De base hemos tomado el instrumento llamado “Hotelqual” que lo obtuvimos de 
Delgado, C.; Becerra Grande, A.; Sierra Falces Díez, B.; Briñol Turnes, P. 
 Confiabilidad 
 
La confiabilidad es fundamental para todo trabajo de investigación, según 
Hernández (2004), “la confiabilidad está referida al promedio en que la aplicación 
repetida de sujetos u objetos, obtienen resultados similares”, nuestro trabajo usará 
la prueba de confiabilidad denominada alpha de cronbach, el cual, según Frias-
Navarro (2011), “permite medir el nivel con el que un instrumento resulta fiable, 
mediante ítems en donde se espera que midan la dimensión teórica”. 
Tabla 2. Confiabilidad de instrumento 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
,789 20 




Con respecto a la validez de nuestro instrumento, la definimos como el nivel con el 
que el instrumento llega a medir la variable que busca ser medida (Hernández, 
Fernández, Baptista, 2010, p. 243), realizamos una validez de contenido, el cual 3 
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expertos en la temática de administración en turismo y hotelería nos revisaron y 
validaron el instrumento.  
Tabla 3 Validez de expertos 
Nombre del experto Institución que 
pertenece 
Válido 
Mg. Verónica Zevallos UCV Sí 
Mg. Claribel Salvador UCV Sí 
Mg. Robert Jara UCV Sí 
Total Válido 
Fuente: Elaboración Propia 
 
2.5   Métodos de análisis de datos 
 
Nuestra investigación al ser descriptiva recogeremos una base de datos en base a 
cuestionarios, el cual procesaremos mediante una estadística descriptiva, que según 
Becerra, J. (2007, p. 1), es una rama de todas las matemáticas, encargada de 
recolectar, presentar y caracterizar un conjunto de datos. Mediante los programas 
Excel 2016 y SPSS 24, ello nos permitirá obtener resultados confiables.  
2.6   Aspectos éticos 
 
En la elaboración del proyecto de investigación, prevalecerán los valores éticos, así 
como el proceso integral ordenado, coherente, secuencial y racional. Además, se 
respetarán los derechos de autoría y la identidad de los entrevistados. 
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3.1   Análisis de resultados por Ítem 
Tabla 4 Ítem 1 del Cuestionario 
Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables 






Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
18 22,0 22,0 22,0 
De acuerdo 62 75,6 75,6 97,6 
Totalmente de acuerdo 2 2,4 2,4 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 2. Gráfico 1 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de Tablas: 
A partir de las encuestas, a través de la pregunta “Las diferentes dependencias e 
instalaciones resultan agradables”, se logró llegar a una respuesta óptima por parte de 
los encuestados, en este caso los huéspedes del hotel Limaq, donde la mayor parte se 
encuentra De acuerdo ante la pregunta mostrada, contando con un 21,95% de los 
encuestados que no está ni de acuerdo ni en desacuerdo. Esto nos lleva a saber que las 
dependencias efectivamente, sí resultan cómodas para los huéspedes hospedados en este 
hotel. 
                                                                                                                                                                      44    44 
 
 
Tabla 5 Ítem 2 del Cuestionario 
Las dependencias y equipamiento del edificio están bien conservados 






Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
34 41,5 41,5 41,5 
De acuerdo 46 56,1 56,1 97,6 
Totalmente de acuerdo 2 2,4 2,4 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 3. Gráfico 2 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de Tablas: 
 
Para esta pregunta formulada a los huéspedes del Hotel Limaq, se pudo notar una 
cercanía entre una reacción Regular a Buena ante la conservación de las dependencias 
y equipamiento del lugar. Mostrando así, un 41,46% de encuestados que no está ni en 
acuerdo ni en desacuerdo, ante un 56,10% que está de acuerdo, notándose así una 
reacción no excelente hacia esta pregunta. 
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Tabla 6 Ítem 3 del Cuestionario 
Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a gusto en ellas) 






Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
38 46,3 46,3 46,3 
De acuerdo 29 35,4 35,4 81,7 
Totalmente de acuerdo 15 18,3 18,3 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 4. Gráfico 3 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación de Tablas: 
 
Ante la pregunta, “Las instalaciones son confortables y acogedoras”, se logró 
determinar que los huéspedes perciben de manera distinta la percepción que se tiene de 
las áreas del hotel. Notándose así, reacciones regulares, buenas y excelentes. Aunque el 
mayor porcentaje se encuentra en Ni de acuerdo ni en desacuerdo, con un 46,34%, 
mientras que el resto del porcentaje se va reduciendo de “De acuerdo” hasta 
“Totalmente de acuerdo”, respectivamente. 
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Tabla 7 Ítem 4 del Cuestionario 
Las instalaciones son seguras (cumplen con las normas de seguridad) 






Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
12 14,6 14,6 14,6 
De acuerdo 48 58,5 58,5 73,2 
Totalmente de acuerdo 22 26,8 26,8 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 5. Gráfico 4 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de Tablas: 
 
De acuerdo a la pregunta “Las instalaciones son seguras (cumplen con las normas de 
seguridad)”, obtenemos un porcentaje de 58,54% de encuestados que se encuentra De 
acuerdo ante la pregunta, siendo este el mayor porcentaje. Por otro lado contamos con 
porcentajes promedios de 26,83% que se encuentra Totalmente de acuerdo y un 14,63% 
que no está ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
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Tabla 8 Ítem 5 del Cuestionario 
Las instalaciones están limpias 






Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
7 8,5 8,5 8,5 
De acuerdo 48 58,5 58,5 67,1 
Totalmente de acuerdo 27 32,9 32,9 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 6. Gráfico 5 del cuestionario 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 Interpretación de Tablas: 
 
De acuerdo a la pregunta “Las instalaciones están limpias”, se obtuvo un porcentaje de 
59,38% de encuestados que se encontraban De acuerdo, siendo este el punto mayor 
percibido. Asimismo, se logró obtener un 32,93% de encuestados que están Totalmente 
de acuerdo y un 8,54% que no se encuentra Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
respectivamente. 




Tabla 9 Ítem 6 del Cuestionario 
El personal está dispuesto a ayudar a los clientes 






De acuerdo 48 58,5 58,5 58,5 
Totalmente de acuerdo 34 41,5 41,5 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 7. Gráfico 6 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Interpretación de Tablas: 
 
Ante la pregunta, “El personal está dispuesto a ayudar a los clientes”, los resultados 
obtenidos a partir de las encuestas realizadas mostraron una reacción favorable. 
Teniendo así, un 58,54% de encuestados que estaban De acuerdo y un 41,46% de 
personas encuestadas que se encontraban Totalmente de acuerdo. 
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Tabla 10 Ítem 7 del Cuestionario 
Los colaboradores se preocupan por resolver los problemas de los clientes 






Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
5 6,1 6,1 6,1 
De acuerdo 59 72,0 72,0 78,0 
Totalmente de acuerdo 18 22,0 22,0 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 8. Gráfico 7 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Interpretación de Tablas: 
 
A partir de las encuestas realizadas a los huéspedes del Hotel Limaq, se pudo notar que 
el mayor porcentaje de los encuestados se encuentra De acuerdo ante la pregunta “Los 
colaboradores se preocupan por resolver los problemas de los clientes”, teniendo esta un 
71,95% de encuestados. Por otro lado, contamos con un 21,95% de personas que están 
Totalmente de acuerdo, ante un 6,10% que no están ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
respectivamente. 
                                                                                                                                                                      50    50 
 
 
Tabla 11 Ítem 8 del Cuestionario 
El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de cada cliente 






Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
15 18,3 18,3 18,3 
De acuerdo 58 70,7 70,7 89,0 
Totalmente de acuerdo 9 11,0 11,0 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 9. Gráfico 8 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Interpretación de Tablas: 
 
A partir de las encuestas realizadas, un 70,73% de encuestados se encuentra de acuerdo 
ante la pregunta “El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades del 
cliente”, siendo este el mayor porcentaje del total. Además, se cuenta con un 10,98% y 
un 18,29% de las otras tablas, siendo encuestados que se encuentran Totalmente de 
acuerdo y quienes no están ni de acuerdo ni en desacuerdo, respectivamente. 
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Tabla 12 Ítem 9 del Cuestionario 
El personal es competente y profesional 






Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
5 6,1 6,1 6,1 
De acuerdo 55 67,1 67,1 73,2 
Totalmente de acuerdo 22 26,8 26,8 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 10. Gráfico 9 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Interpretación de Tablas: 
 
De acuerdo a la pregunta “El personal es competente y profesional”, obtenemos un 
porcentaje de 67,07% de encuestados que se encuentra De acuerdo ante la pregunta, 
siendo este el mayor porcentaje. Por otro lado contamos con porcentajes promedios de 
26,83% que se encuentra Totalmente de acuerdo y un 6,10% que no está ni de acuerdo 
ni en desacuerdo. 
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Tabla 13 Ítem 10 del Cuestionario 
Siempre hay personal disponible para proporcionar al cliente la información cuando 
la necesita 






De acuerdo 36 43,9 43,9 43,9 
Totalmente de acuerdo 46 56,1 56,1 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 




Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de Tablas: 
 
Para esta pregunta formulada a los huéspedes del Hotel Limaq, se pudo notar una 
cercanía entre una reacción Buena y Excelente. Mostrando así, un 43,90% de 
encuestados que está De acuerdo, ante un 56,10% de personas encuestadas que está 
Totalmente de acuerdo, notándose así una reacción favorable ante dicha pregunta. 
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Tabla 14 Ítem 11 del Cuestionario 
El personal es confiable 






De acuerdo 43 52,4 52,4 52,4 
Totalmente de acuerdo 39 47,6 47,6 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 12. Gráfico 11 del cuestionario 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de Tablas: 
 
 
A partir de las encuestas, a través de la pregunta “El personal es confiable”, se logró 
llegar a una respuesta óptima por parte de los encuestados, en este caso los huéspedes 
del hotel Limaq, donde la mayor parte se encuentra De acuerdo ante la pregunta 
mostrada, contando con un 47,56% de los encuestados que está Totalmente de acuerdo. 
Esto nos lleva a saber que el personal sí resulta ser confiable para los huéspedes. 
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Tabla 15 Ítem 12 del Cuestionario 
El personal tiene un aspecto limpio y aseado 






Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
5 6,1 6,1 6,1 
De acuerdo 43 52,4 52,4 58,5 
Totalmente de acuerdo 34 41,5 41,5 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 13. Gráfico 12 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de Tablas: 
 
 
De acuerdo a la pregunta “El personal tiene un aspecto limpio y aseado”, obtenemos un 
porcentaje de 52,44% de encuestados que se encuentra De acuerdo ante la pregunta, 
siendo este el mayor porcentaje. Por otro lado contamos con porcentajes promedios de 
41,46% que se encuentra Totalmente de acuerdo y un 6,10% que no está ni de acuerdo 
ni en desacuerdo. 
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Tabla 16 Ítem 13 del Cuestionario 
Se consigue fácilmente información sobre los diferentes servicios que solicita el cliente 






Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
3 3,7 3,7 3,7 
De acuerdo 46 56,1 56,1 59,8 
Totalmente de acuerdo 33 40,2 40,2 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 14. Gráfico 13 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de Tablas: 
 
A partir de las encuestas realizadas a los huéspedes del Hotel Limaq, se pudo notar que 
el mayor porcentaje de los encuestados se encuentra De acuerdo ante la pregunta “Se 
consigue fácilmente información sobre los diferentes servicios que solicita el cliente”, 
teniendo esta un 56,10% de encuestados. Por otro lado, contamos con un 40,24% de 
personas que están Totalmente de acuerdo, ante un 3,66% que no están ni de acuerdo ni 
en desacuerdo, siendo este el porcentaje más bajo y por lo tanto, menor percibido. 
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Tabla 17 Ítem 14 del Cuestionario 
Se actúa con discreción y se respeta la intimidad del cliente 






Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
4 4,9 4,9 4,9 
De acuerdo 69 84,1 84,1 89,0 
Totalmente de acuerdo 9 11,0 11,0 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 15. Gráfico 14 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de Tablas: 
 
De acuerdo a la pregunta, “Se actúa con discreción y se respeta la intimidad del cliente”, 
se logró obtener el porcentaje más alto en una sola tabla, teniendo un 84,15% de 
encuestados que se encuentran De acuerdo, mientras que, las otras respuestas, contaban 
con un 10,98% de encuestados que están Totalmente de acuerdo 
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Tabla 18 Ítem 15 del Cuestionario 
Siempre hay alguna persona de la dirección a disposición del cliente para cualquier 
problema que pueda surgir 






En desacuerdo 2 2,4 2,4 2,4 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
28 34,1 34,1 36,6 
De acuerdo 41 50,0 50,0 86,6 
Totalmente de acuerdo 11 13,4 13,4 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 16. Gráfico 15 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación de Tablas: 
 
A través de las encuestas, se pudo determinar que ante la presente pregunta, se 
encuentran posiciones distintas de los huéspedes debido a los resultados mostrados. 
Habiendo así, un 50,00% de encuestados que se encuentran De acuerdo, siendo este el 
mayor porcentaje, seguido de un 34,15% que no está Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
además, se tiene un 13,41% de personas encuestadas que se encuentran Totalmente de 
acuerdo, y finalmente un 2,44% de personas En desacuerdo, como promedio más bajo. 
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Tabla 19 Ítem 16 del Cuestionario 
Los diferentes servicios funcionan con rapidez 






En desacuerdo 4 4,9 4,9 4,9 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
18 22,0 22,0 26,8 
De acuerdo 53 64,6 64,6 91,5 
Totalmente de acuerdo 7 8,5 8,5 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 17. Gráfico 16 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación de Tablas: 
Ante la pregunta, “Los diferentes servicios funcionan con rapidez”, se pudo notar que 
esta fue la pregunta con posiciones más distintas que se pudieron encontrar a lo largo de 
las encuestas. Teniendo un mayor porcentaje 64,63%, de encuestados que se encuentran 
De acuerdo, ante un 21,95% que no está Ni de acuerdo ni en desacuerdo, y como 
promedios más bajos tenemos un 4,88% de personas que están En desacuerdo, y un 
8,54% que están Totalmente de acuerdo, respectivamente. 
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Tabla 20 Ítem 17 del Cuestionario 
Los datos y la información sobre la esencia del cliente son correctos 






En desacuerdo 1 1,2 1,2 1,2 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
3 3,7 3,7 4,9 
De acuerdo 71 86,6 86,6 91,5 
Totalmente de acuerdo 7 8,5 8,5 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 18. Gráfico 17 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de Tablas: 
 
A través de las encuestas realizadas, se pudo determinar que esta fue la pregunta más 
clara para los huéspedes, notándose que fue una gran mayoría de encuestados que se 
encontraban De acuerdo con un 86,59%. Por otro lado, se obtuvieron porcentajes 
mínimos de 8,54%; 3,66 y 1,22% que se encontraban Totalmente de acuerdo, Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo y el otro grupo que está En desacuerdo, respectivamente. 
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Tabla 21 Ítem 18 del Cuestionario 
Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente 






En desacuerdo 8 9,8 9,8 9,8 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
19 23,2 23,2 32,9 
De acuerdo 38 46,3 46,3 79,3 
Totalmente de acuerdo 17 20,7 20,7 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 19. Gráfico 18 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de Tablas: 
 
Ante la pregunta, “Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el 
cliente”, se pudo notar que esta pregunta también fue una de las más complicadas al 
contar con posiciones distintas en un porcentaje promedio. Teniendo un mayor 
porcentaje 46,34%, de encuestados que se encuentran De acuerdo, ante un 23,17% que 
no está Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Además los porcentajes menores también son 
cercanos, con un 20,73% que están Totalmente de acuerdo, y el promedio más bajo, 
9,76% que está En desacuerdo. 




Tabla 22 Ítem 19 del Cuestionario 
El cliente es lo más importante (lo más importante son los intereses del cliente) 






Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
32 39,0 39,0 39,0 
De acuerdo 40 48,8 48,8 87,8 
Totalmente de acuerdo 10 12,2 12,2 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 20. Gráfico 19 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación de Tablas: 
 
A través de las encuestas realizadas, se logró notar que la presente pregunta fue una en 
la que los huéspedes equipararon porcentajes en situaciones distintas. Teniendo así, un 
porcentaje de 48.78% de encuestados que se encuentran De acuerdo, y no por mucho, un 
porcentaje de 39,02% que no está Ni de acuerdo ni en desacuerdo, siendo así la pregunta 
más ajustada. Aunque un 12,20% de personas encuestadas se encontraba Totalmente de 
acuerdo. 




Tabla 23 Ítem 20 del Cuestionario 
Se presta el servicio según las condiciones pactadas 






Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
4 4,9 4,9 4,9 
De acuerdo 65 79,3 79,3 84,1 
Totalmente de acuerdo 13 15,9 15,9 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 21. Gráfico 20 del cuestionario 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de Tablas: 
 
En la pregunta final de la encuesta realizada, se notó una amplia diferencia ante una sola 
respuesta, teniendo un 79,27% de encuestados que se encuentra De acuerdo, y como 
promedios menores se tiene un 15,85% de personas encuestadas que están Totalmente 
de acuerdo y un 4,88% que no está Ni de acuerdo ni en desacuerdo, respectivamente. 








Para el análisis de los resultados y los baremos se utilizó la fórmula de estaninos la cual 
pasaremos a detallar para nuestra dimensión llamada Instalaciones 
Cuadro de Instalaciones 
Determinamos los equivalentes de la escala Likert: 
 










Fuente: Elaboración propia. 
La fórmula es estaninos es: 
=media aritmética + Desviación estándar * 0.75 
=media aritmética - Desviación estándar * 0.75 
Por ende, lo primero que debemos obtener es la media aritmética y la desviación 
estándar. 
 
Tabla 25 Tabla de la media aritmética y desviación estándar de Instalaciones 
  Media 
Desviación 
estándar 
Instalaciones 19.5 2 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Y se aplica la siguiente fórmula: 
=media aritmética + Desviación estándar * 0.75 
=media aritmética - Desviación estándar * 0.75 
 




Tabla 26 Tabla de puntos de corte de Instalaciones 
Puntaje 
nominal Punto de corte Rangos y niveles 
Mínimo 18 Bajo 
 Medio 21 Medio 
Máximo 25 Alto 
Fuente: Elaboración propia. 
 
  
Tabla 27 Tabla de rango bajo, medio y alto 
Bajo Medio Alto 
         
   
 
    
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 28 Análisis de Resultados 
 
Instalaciones (Agrupada) 






BAJO 29 35,4 35,4 35,4 
MEDI
O 
41 50,0 50,0 85,4 
ALTO 12 14,6 14,6 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
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Figura 22. Dimensión de Instalaciones 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Interpretación de barras: 
 
En el gráfico actual se puede apreciar la valoración a la dimensión de Instalaciones, 
mostrando que el valor con mayor percepción es “Medio”, demostrando que este no 
cuenta con un alto índice de aprobación por parte de las personas encuestadas, mientras 
que la tercera parte de ellos lo valoraron con una puntuación baja, el valor “Medio” 
cuenta con un 50% de votos en las encuestas realizadas, siendo este el valor otorgado a 











Para el análisis de los resultados y los baremos se utilizó la fórmula de estaninos la cual 
pasaremos a detallar para nuestra dimensión llamada Organización 
Cuadro de Organización 
Determinamos los equivalentes de la escala Likert: 
 
 










Fuente: Elaboración propia. 
 
La fórmula es estaninos es: 
=media aritmética + Desviación estándar * 0.75 
=media aritmética - Desviación estándar * 0.75 
Por ende, lo primero que debemos obtener es la media aritmética y la desviación 
estándar. 
 
Tabla 30 Tabla de la media aritmética y desviación estándar de Organización 
  Media 
Desviación 
estándar 
Organización 31.5 3 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Y se aplica la siguiente fórmula: 
=media aritmética + Desviación estándar * 0.75 
=media aritmética - Desviación estándar * 0.75 
 
 




Tabla 31 Tabla de puntos de corte de Organización 
Puntaje 
nominal Punto de corte Rangos y niveles 
Mínimo 27 Bajo 
 Medio 34 Medio 
Máximo 40 Alto 
Fuente: Elaboración propia. 
 
  
Tabla 32 Tabla de rango bajo, medio y alto. 
Bajo Medio Alto 
         
   
 
    





Tabla 33 Análisis de resultados 
Organización (Agrupada) 






BAJO 22 26,8 26,8 26,8 
MEDI
O 
43 52,4 52,4 79,3 
ALTO 17 20,7 20,7 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
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Figura 23. Dimensión de Organización 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Interpretación de barras: 
 
En el gráfico mostrado, a través de las encuestas realizadas a los huéspedes, se puede 
apreciar que la Dimensión de Organización, es la que mayor aceptación cuenta entre las 
tres ya estudiadas, contando con un porcentaje de 59,76%. De esta manera, los valores 
de Bajo y Alto tienen un porcentaje aún menor que en las otras Dimensiones estudiadas, 












Para el análisis de los resultados y los baremos se utilizó la fórmula de estaninos la cual 
pasaremos a detallar para nuestra dimensión llamada Personal 
Cuadro de Personal 
Determinamos los equivalentes de la escala Likert: 
 










Fuente: Elaboración propia. 
 
La fórmula es estaninos es: 
=media aritmética + Desviación estándar * 0.75 
=media aritmética - Desviación estándar * 0.75 
Por ende, lo primero que debemos obtener es la media aritmética y la desviación 
estándar. 
 
Tabla 35 Tabla de la media aritmética y desviación estándar de Personal 
  Media 
Desviación 
estándar 
Personal 25.6 2 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Y se aplica la siguiente fórmula: 
=media aritmética + Desviación estándar * 0.75 
=media aritmética - Desviación estándar * 0.75 
 
 




Tabla 36 Tabla de puntos de corte de Personal 
Puntaje 
nominal Punto de corte Rangos y niveles 
Mínimo 22 Bajo 
 Medio 27 Medio 
Máximo 30 Alto 
Fuente: Elaboración propia. 
 
  
Tabla 37 Tabla de rango bajo, medio y alto. 
Bajo Medio Alto 
         
   
 
    





Tabla 38 Análisis de resultados 
Personal (Agrupada) 






BAJO 19 23,2 23,2 23,2 
MEDI
O 
49 59,8 59,8 82,9 
ALTO 14 17,1 17,1 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
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Figura 24. Dimensión de Personal 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Interpretación de barras: 
 
En el gráfico presentado, se puede mostrar que la Dimensión de Personal cuenta con un 
mayor índice que el anterior por parte de las personas encuestadas, obteniendo el 
puntaje más alto el valor “Medio”, contando con un 52,44% del total de las encuestas, 
dejando por debajo y con un valor equitativo a los valores de “Bajo” y “Alto”, contando 
con un 26,83% y 20,73% respectivamente. La Dimensión de personal cuenta con una 










Para el análisis de los resultados y los baremos se utilizó la fórmula de estaninos la cual 
pasaremos a detallar para nuestra dimensión llamada Calidad 
Cuadro de Calidad 
Determinamos los equivalentes de la escala Likert: 
 










Fuente: Elaboración propia. 
 
La fórmula es estaninos es: 
=media aritmética + Desviación estándar * 0.75 
=media aritmética - Desviación estándar * 0.75 
Por ende, lo primero que debemos obtener es la media aritmética y la desviación 
estándar. 
 
Tabla 40 Tabla de la media aritmética y desviación estándar de Calidad 
  Media 
Desviación 
estándar 
Calidad 81.2 5 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Y se aplica la siguiente fórmula: 
=media aritmética + Desviación estándar * 0.75 









Tabla 41 Tabla de puntos de corte de Calidad 
Puntaje 
nominal Punto de corte Rangos y niveles 
Mínimo 74 Bajo 
 Medio 85 Medio 
Máximo 100 Alto 
Fuente: Elaboración propia. 
 
  
Tabla 42 Tabla de rango bajo, medio y alto. 
Bajo Medio Alto 
         
   
 
    






Tabla 43 Análisis de resultados 
Calidad (Agrupada) 






BAJO 22 26,8 26,8 26,8 
MEDI
O 
45 54,9 54,9 81,7 
ALTO 15 18,3 18,3 100,0 
Total 82 100,0 100,0  
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Figura 25. Variable de Calidad 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Interpretación de barras: 
 
En el gráfico actual, presentado a través de las encuestas realizadas a los huéspedes del 
hotel Limaq, se puede apreciar que la variable estudiada “Calidad”, cuenta con una 
aprobación Media, obteniendo este valor el mayor número de votos con un 54,88%, 
poniéndose detrás de este el valor “Bajo” con un 26,83%, y por último con un 18,29% el 
valor “Alto”. De esta manera, se deja demostrado que la percepción de los huéspedes 



























En el presente trabajo tocó determinar el nivel de satisfacción percibida de los 
huéspedes con respecto a la calidad del servicio en el Hotel Limaq, el cual nos arrojó 
como resultado que el hotel cuenta con un nivel medio en cuanto a la satisfacción 
percibida por el huésped sobre el servicio adquirido. Ello se debe a que sus elementos 
tangibles como los espacios públicos o áreas comunes no cuentan con una buena 
apreciación, también se obtuvo una baja respuesta por parte de la organización, debido a 
que el huésped siente que no se le brinda la atención adecuada o no se le valora como el 
punto más importante en la empresa. 
 
Sobre el tema de investigación se han realizado diversas investigaciones 
internacionales (en gran parte) y nacionales relacionadas a la hotelería, entre 
ellas tenemos a López y Serrano (2012), en su proyecto de investigación titulado 
“Dimensión y medición de la calidad de servicio hotelero en empresas de la comunidad 
autónoma de Cantabria, España”, el presente proyecto se realizó mediante la escala 
Servqual, siendo instrumento para medir la calidad hotelera. El aporte del presente 
proyecto se daría a partir del poder medir la calidad de servicio hotelero en la 
comunidad anteriormente mencionada, todo esto para el conocimiento de los presentes y 
futuros huéspedes. En las limitaciones de tal proyecto, se puede ver que se trabaja con la 
escala servqual, midiendo la calidad de servicio a través de encuestas, todo esto 
sabiendo que existen escalas nuevas para los proyectos de calidad y específicamente 
para la industria hotelera. Esto debido a que el investigador tiene como población a 
todos los establecimientos de hospedaje de dicho lugar y por lo tanto un instrumento 
requerido para estudios de calidad el cual resulta ser de años atrás y no necesariamente 
para medir la calidad hotelera, en cambio nuestro trabajo tiene como uso un modelo 
nuevo y por el cual podemos medir de manera óptima y aún más fiable la calidad 
hotelera, a través del análisis de resultados mediante un cuestionario que nos ayudara a 
conocer la calidad de servicio percibida por los huéspedes del hotel en estudio, ello nos 
ha permitido profundizar el análisis cuantitativo de la calidad de servicio percibida en el 
Hotel Limaq, con relación al trabajo que estamos describiendo el autor tiene una 
población muy grande para poder medir el nivel de satisfacción, y su muestra resulta ser 
muy distinta para que se brinde un resultado fiable sobre la calidad hotelera en la 
comunidad autónoma de Cantabria, por ello, nuestro trabajo supera en este aspecto a la 
investigación propuesta por López y Serrano (2012). 




Por otro lado, tenemos la investigación de Daza (2013) en su trabajo titulado “Análisis 
de la medición de calidad del servicio hotelero, el cual tuvo como objetivo demostrar la 
alta relevancia que tienen estos servicios ante la percepción de calidad para los 
consumidores, El presente trabajo se realizó mediante un modelo SERVQUAL, ya que 
este autor ha analizado sus resultados mediante los gaps del modelo Servqual. Entre los 
aportes del presente proyecto, lograremos conocer la manera en la que los huéspedes 
perciben la calidad de servicio hotelero y aprender a identificarlos como tal. Entre las 
limitaciones de este proyecto, se puede notar que solo abarca la percepción, es decir, 
cómo este percibe el servicio, mas no la manera en la que evaluaría o la expectativa que 
tendría ante ellos, además de no enfocarse en un solo hotel o no nombrar hacia qué 
empresa o empresas hoteleras va dirigido. El cual deja los resultados de dicha 
investigación de manera muy limitada, a pesar de haberse usado en modelo servqual, no 
podemos lograr medir una calidad de servicio por parte de los encuestados, además de 
no saber a qué establecimiento o establecimientos hoteleros va dirigido. Nuestro trabajo, 
a diferencia de este, nos basamos en el modelo hotelqual que busca conocer la 
satisfacción percibida de la persona que adquiere el servicio, siendo lo más importante 
para medir la calidad de servicio dentro de la industria hotelera, por dicho motivo 
hemos aplicado un cuestionario que nos brindará los resultados que buscamos, además 
de dirigirnos a un establecimiento hotelero nombrado de manera directa, por ello 
nuestra investigación realizada supera en los aspectos mencionados a la investigación 
propuesta por Daza (2013). 
 
 
Asimismo, Hendrix y García (2015), en el proyecto “Evaluación de la calidad de 
servicio en el Hotel Girasoles, Lima, utilizando las buenas prácticas”. Tuvieron como 
objetivo medir la calidad del servicio del presente hospedaje, en Lima, en relación al 
cumplimiento de las buenas prácticas. Como aporte del presente proyecto se demuestra 
que el hotel estudiado cuenta con una calidad de servicio óptima demostrada por los 
huéspedes a través de encuestas realizadas por los autores, para poder evaluar la calidad 
de dicho establecimiento hotelero. Entre las limitaciones se muestra el hecho de que este 
estudio fue hecho para medir la calidad de servicio, logrando saber si este era bueno o 
malo para el huésped, más no para mejorar la calidad del mismo o la implementación de 
un nuevo sistema para su mejora. En cambio, nuestro trabajo estará basado para medir  




la calidad del servicio del hotel Limaq, a través de cuestionarios brindados a los 
huéspedes, la cual nos dará las respuestas a las preguntas específicas y a la general del 
proyecto. Además, a comparación del proyecto hecho por Hendrix y García, el nuestro 
demostrará las falencias dentro del hospedaje (si las hay), y cómo estas son percibidas 
por el huésped, pudiendo as el hotel, planificar un plan de mejora y reducir las falencias 
del establecimiento, por dicho motivo nuestro trabajo supera a la investigación realizada 
por Hendrix y Gracía (2015). 
 
Sobre el presente trabajo de investigación muchos autores han dado a conocer diversas 
teorías que han ayudado a realizar investigaciones de diversas ramas, para esta 
investigación sobre calidad del servicio hemos encontrado teorías que nos ayudarán a 
analizar nuestros resultados adquiridos con relación a la calidad de servicio percibida 
por los huéspedes del hotel Limaq, y sus dimensiones. Como resultado final se ha 
observado en los gráficos que el nivel de satisfacción percibida por los clientes de la 
calidad del servicio en el Hotel Limaq es medio-regular, lo cual nos revela algunas 
falencias con respecto a la percepción por parte de las instalaciones, también la 
percepción en la dimensión de personal y sobretodo la falta de empatía para la 
dimensión de organización. 
 
Dentro de la investigación, analizando los distintos resultados obtenidos, se logró saber 
que el nivel de satisfacción para la pregunta “Las instalaciones son confortables y 
acogedoras (uno se siente a gusto en ellas)” es bajo con un 46.3% que no está ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, demostrando la falta de comodidad que tienen los huéspedes 
al encontrarse en las instalaciones. también se tiene la pregunta “Se resuelve de forma 
eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente”, por parte de la dimensión de 
personal, donde los porcentajes van desde Totalmente de acuerdo, hasta En desacuerdo, 
mostrando una gran diferencia ante la percepción de esta pregunta, teniendo huéspedes 
contentos, así como huéspedes totalmente descontentos. Con respecto a la parte de 
organización, se tomó la pregunta “Siempre hay alguna persona de la dirección a 
disposición del cliente para cualquier problema que pueda surgir”, donde nuevamente la 
satisfacción va desde Totalmente de acuerdo hasta En desacuerdo, quedando 
demostrado que los huéspedes se muestran insatisfechos ante la atención de la 
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organización. al respecto Druque (1990), nos dice que la calidad es lo que nuestro 
cliente percibe del producto y el por qué este pagaría, y no por lo que este contiene 
dentro, por ende, el hotel Limaq al tener deficiencias en algunas partes de las 
dimensiones estudiadas, representa una falencia que limita su percepción de una 
adecuada  calidad en el servicio que ofrece. Complementando a la calidad de servicio, 
tenemos a Stanton, Etzel y Walker (2004), quienes definen servicio como una actividad 
intangible que resulta ser la interacción entre la empresa y cliente, mediante el cual se 
logra su satisfacción. Estos autores nos indican que una buena evaluación sobre la 
calidad del servicio se observa o se percibe cuando se cumple con todas expectativas del 
consumidor, entonces, la percepción, según a nuestro criterio, está totalmente 
relacionada con las dimensiones que estamos estudiando en el proyecto, ya que, estas 
dimensiones son las que miden la calidad de servicio percibida por los huéspedes, por 
ende es necesario que estas puedan ser  desarrolladas de manera idónea para generar una 
adecuada percepción de la calidad del servicio en el hotel Limaq. 
 
Con relación a los resultados obtenidos sobre la dimensión de instalaciones, la 
satisfacción percibida es regular, con un 50% del total de huéspedes que perciben el 
servicio con un valor “Medio”, el cual nos revela que hay algunos errores por parte las 
instalaciones ya sea por los equipos, áreas públicas, los materiales o la falta de 
mantenimiento en las distintas áreas del hotel. A pesar de los resultados ya mostrados 
tenemos que resaltar que nuestra dimensión es muy importante ya que es lo primero que 
perciben los clientes antes de recibir el servicio, realizan una observación y mediante 
esto se podrá conocer su percepción sobre las instalaciones del establecimiento y tal vez 
sea lo que defina en general el servicio.  
 
Asimismo para organización que es nuestra segunda dimensión de calidad de los 
servicios nos muestra que los clientes tienen un nivel medio y ello se puede deber a que 
la organización no cumple con lo prometido, a la hora de un problema no tiene 
intención de resolver dicho problema, o también no se encuentra personal 
administrativo ante cualquier urgencia, además de la falta de información que puedan 
tener los colaboradores para poder ayudar a los huéspedes cuando estos lo requieran, 
etc. Por ello es muy importante que la empresa tenga presente que el cliente es primero 
y hacerlo sentir bien logrando su plena satisfacción es lo primordial; mientras que para 
nuestra tercera dimensión personal está dentro del rango medio-alto, esto se relaciona ya 
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que los empleados muestran interés en realizar sus funciones debidamente y rápido, 
asimismo tratan de ayudar a los huéspedes en todo lo que se necesite intentando 
solucionar problemas con rapidez o informando todo lo necesario por el huésped. Al 
respecto Parasuraman (1998), nos dice que las diversas percepciones del servicio de 
calidad de nuestros clientes son manejadas por ciertas diferencias que pasan durante el 
servicio ofrecido por la empresa y sus empleados. Por esto, la calidad de servicio busca 
medir entre lo que el cliente espera recibir de una empresa al momento de comprar su 
servicio, y lo que la empresa les llega a dar, superando o no sus expectativas para así 
lograr una satisfacción plena, a ello se complementa el modelo hotelqual que nos 
ayudara a determinar la calidad de servicio percibida por los huéspedes en el hotel 
Limaq. Para finalizar nuestra discusión sobre la calidad del servicio nos hemos dado 
cuenta que el nivel de satisfacción percibida es medio, debido a que muchos factores 
negativos han influenciado para dicho resultado pero la empresa no se ha dado cuenta 
porque no realiza un evaluación sobre el servicio que ofrece. 
 
Esta investigación corrobora hallazgos anteriormente expuestos en otras investigaciones 
realizadas sobre calidad de servicio dentro del rubro hotelero. Esto nos permite tener 
una idea general de la importancia que pueden tener las dimensiones estudiadas dentro 
de la percepción de los huéspedes, quienes buscan un servicio que suére sus 
expectativas y se logre su plena satisfacción., Es necesario el señalar que los resultados 
de esta investigación no deben ser adjudicados a cada hotel de la misma categoría que 
se encuentran en la misma región, ya que el estudio fue realizado a huéspedes de una 
sola empresa hotelera, y el total de personas encuestadas, aunque representativa, no 
representa a la población total de huéspedes hospedados en distintos hoteles dentro de la 
misma región. 
 
Para poder realizar nuestra investigación sobre la percepción de la calidad de servicio en 
el Hotel Limaq, tuvimos que analizar muchos aspectos ya sea del lugar donde íbamos a 
realizar dicho estudio, el enfoque que realizaríamos, etc., de acuerdo a ello señalaremos 
nuestras limitaciones. Nuestra primera limitación fue que tipo de investigación realizar, 
que es lo que queremos lograr con nuestra investigación; después de analizar todo el 
establecimiento hotelero, decidimos realizar el estudio en él, basándonos en un estudio 
cuantitativo para poder conseguir resultados basados en cuestionarios y que estos no 
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sean tan diversos, de esta manera buscamos tres dimensiones específicas del hotel, quee 
puedan determinar su calidad de servicio con la percepción del huésped, para poder 
brindad recomendaciones sobre los resultados obtenidos al hotel Limaq. 
 
El presente estudio de investigación está relacionado a la calidad del servicio, por lo que 
podrá ser utilizado por el Hotel Limaq; esta investigación permitirá ver las apreciaciones 
sobre el nivel de satisfacción de las personas que han visitado dicho hotel; asimismo la 
presente investigación servirá como guía de referencia para el gerente o administrador 
del hotel a quien le permitirá tener un estudio amplio sobre nuestro objeto en estudio 
para ofrecer un servicio de calidad. 
 
  






















Obteniendo distintas apreciaciones para las dimensiones de instalaciones, organización 
y personal, siendo unas más apreciadas y con resultados más favorables que otras, 
podemos decir que la percepción de la calidad de servicio por parte de los huéspedes en 
el Hotel Limaq, es “media”. 
 
Básicamente, en el Hotel Limaq, la mayor percepción de calidad por parte de los 
huéspedes viene por parte del personal, demostrando que los colaboradores del 
establecimiento hotelero conocen y se preocupan por conocer y resolver todo lo que el 
huésped necesite, quedando demostrado que el huésped valora el servicio que le ofrece 
el personal durante su estadía. 
 
Por otro lado, la dimensión de Instalaciones, bajo la percepción del huésped, cuentan 
con una calidad de servicio poco favorable, siendo las instalaciones no muy atractivas 
para los clientes, dejando saber que hace falta un mantenimiento o una mejora de las 
áreas comunes, así como las áreas privadas, las cuales son exclusivamente para los 
huéspedes.  
 
Además, la dimensión de Organización está basada a todo el hotel en conjunto, pero con 
un enfoque más al área administrativa, valiéndose de qué tan influyente es la 
organización a la percepción del huésped, quedando demostrado que no siempre hay 
personal directivo cuando el huésped lo dispone, o simplemente no se le brinda la 


























Como recomendación se debe analizar el presente estudio con el fin de implementar un 
sistema de mejora, pudiendo mejorar el desempeño de las instalaciones, las cuales son 
las más transitadas por los huéspedes y visitantes al hotel 
 
Llevar un mantenimiento equilibrado en todas las áreas mencionadas en el estudio, así 
también como en las áreas comunes, las cuales son las más transitadas por los huéspedes 
y visitantes al hotel. 
 
Contar con una capacitación personalizada que esté dirigida a cada área del hotel, 
pudiendo así, que los colaboradores mejoren en la actividad que cada uno hace, de esta 
manera se obtendrá una mejora continua y una mejor interacción de los colaboradores 
con el personal. 
 
Se sugiere mantener una comunicación constante con los clientes a lo que se refiere en 
conocer su opinión, sugerencia y recomendaciones que este podría dar, a través de 
encuestas que se podrían dar a la hora del check-out, con el fin de mejorar el servicio a 
través de las respuestas dadas en las encuestas. 
 
Mantener siempre al personal administrativo dentro del centro hotelero, o algún 
trabajador del mismo rango para que se minimicen los inconvenientes con los huéspedes 
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Tabla 44 Matriz de consistencia 
PROBLEMAS 
 
OBJETIVOS Variables Dimensiones MARCO METODOLÓGICO 
Problema General 
 
• ¿Cómo es la 
percepción de la calidad del 
servicio de los huéspedes 





• ¿Cómo es la 
percepción de las instalaciones 
por parte de los huéspedes 
hacia el Hotel Limaq, 
Bellavista, Callao? 
 
• ¿Cómo es la 
percepción de la organización 
del servicio por parte de los 
huéspedes hacia el Hotel 
Limaq, Bellavista, Callao? 
 
• ¿Cómo es la 
percepción del servicio que 
ofrece el personal por parte de 
los huéspedes hacia el Hotel 
Limaq, Bellavista, Callao? 
Objetivo General 
 
• Determinar la 
percepción de la calidad del 
servicio de los huéspedes hacia 





• Determinar la 
percepción de las instalaciones 
por parte de los huéspedes 
hacia el Hotel Limaq, 
Bellavista, Callao 
 
• Determinar la 
percepción de la organización 
del servicio por parte de los 
huéspedes hacia el Hotel 
Limaq, Bellavista, Callao 
 
• Determinar la 
percepción del servicio que 
ofrece el personal por parte de 
los huéspedes hacia el Hotel 




































Diseño de investigación 
 






Todos los huéspedes del Hotel Limaq 


























 Anexo 2 










































































































DIMENSIÓN 1: INSTALACIONES 
Tabla 45 Encuesta Instalaciones 
N° PREGUNTA ALTERNATIVA 


















2 Las dependencias y 
equipamiento del 
















3 Las instalaciones 
son confortables y 
acogedoras (uno se 








































































Tabla 46 Encuesta Organización 
N° PREGUNTA ALTERNATIVA 
1 El personal está 
dispuesto a ayudar 















2 Los colaboradores 
se preocupan de 
resolver los 
















3 El personal conoce 



































5 Siempre hay 
personal disponible 
para proporcionar 
al cliente la 
información 































7 El personal tiene 


























DIMENSIÓN 3: ORGANIZACIÓN 
 
 
Tabla 47 Encuesta Personal 
N° PREGUNTA ALTERNATIVA 




















2 Se actúa con 
discreción y se 
















3 Siempre hay alguna 





































5 Los datos y la 
información sobre la 
















6 Se resuelve de 
forma eficaz 
cualquier problema 
















7 El cliente es lo más 
importante (lo más 
importante son los 

























































Tabla 48 Tabla de base de datos 
ENTREVISTADO1 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
ENTREVISTADO2 3 3 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 
ENTREVISTADO3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 
ENTREVISTADO4 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 
ENTREVISTADO5 4 3 3 3 4 4 5 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 
ENTREVISTADO6 3 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 
ENTREVISTADO7 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 
ENTREVISTADO8 3 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 5 4 3 4 4 3 3 4 
ENTREVISTADO9 4 4 3 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 3 3 4 
ENTREVISTADO10 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 
ENTREVISTADO11 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 
ENTREVISTADO12 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 
ENTREVISTADO13 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 
ENTREVISTADO14 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 
ENTREVISTADO15 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 3 4 
ENTREVISTADO16 4 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 
ENTREVISTADO17 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 
ENTREVISTADO18 3 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 
ENTREVISTADO19 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 2 4 4 3 4 
ENTREVISTADO20 3 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 3 4 2 3 4 
ENTREVISTADO21 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 
ENTREVISTADO22 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 
ENTREVISTADO23 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 3 2 4 2 4 4 
ENTREVISTADO24 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 3 3 4 
ENTREVISTADO25 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 
ENTREVISTADO26 4 4 4 5 5 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 
ENTREVISTADO27 4 3 4 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 3 4 2 3 4 
ENTREVISTADO28 3 4 3 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 
ENTREVISTADO29 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
ENTREVISTADO30 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 
ENTREVISTADO31 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
ENTREVISTADO32 3 3 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 
ENTREVISTADO33 4 3 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 
ENTREVISTADO34 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 
ENTREVISTADO35 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 2 3 4 
ENTREVISTADO36 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 
ENTREVISTADO37 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 
ENTREVISTADO38 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
ENTREVISTADO39 4 3 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 
ENTREVISTADO40 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 
ENTREVISTADO41 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 5 5 4 
ENTREVISTADO42 3 3 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 
ENTREVISTADO43 4 3 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 





ENTREVISTADO45 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 2 3 4 
ENTREVISTADO46 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 
ENTREVISTADO47 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
ENTREVISTADO48 3 3 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 
ENTREVISTADO49 3 3 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 
ENTREVISTADO50 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 
ENTREVISTADO51 4 3 3 3 4 4 5 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 
ENTREVISTADO52 3 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 
ENTREVISTADO53 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 
ENTREVISTADO54 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 
ENTREVISTADO55 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 
ENTREVISTADO56 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 
ENTREVISTADO57 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 
ENTREVISTADO58 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 
ENTREVISTADO59 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 3 2 4 2 4 4 
ENTREVISTADO60 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 3 3 4 
ENTREVISTADO61 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 
ENTREVISTADO62 4 4 4 5 5 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 
ENTREVISTADO63 4 3 3 4 5 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 
ENTREVISTADO64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ENTREVISTADO65 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 
ENTREVISTADO66 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 
ENTREVISTADO67 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 
ENTREVISTADO68 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 2 3 4 
ENTREVISTADO69 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
ENTREVISTADO70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ENTREVISTADO71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ENTREVISTADO72 4 4 4 5 5 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 
ENTREVISTADO73 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 
ENTREVISTADO74 4 3 3 3 4 4 5 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 
ENTREVISTADO75 3 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 
ENTREVISTADO76 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 
ENTREVISTADO77 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 
ENTREVISTADO78 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 3 4 4 
ENTREVISTADO79 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 3 
ENTREVISTADO80 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 
ENTREVISTADO81 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
ENTREVISTADO82 3 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 2 4 4 3 4 3 




















Fuente: Elaboración propia. 
 






































Anexo 5.  Acta de aprobación de originalidad de los trabajos 
académicos de la UCV 
 
  
 110 
 
 
 
 
  
 111 
 
 
 
 
 
 
  
 112 
 
 
 
 
